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6. Szamu melléklet:
Szolgéltatasmindségi kovetelmények és célértékek

Hatalyos: 2014. november 1-jétél

1. sz. tablazat

Javitési hely: A szolgltatéra vonatkozé  El6fizetd célszerd

El5fizetd altal érzékelt E: eldfizetonél, Relevéns szabvany (R. 3.§ (3) reakcidja Uzemeltetsi Véllalt hibaelhéritési A hibas teljesftés
hibajelenség Lehetséges okok Sz: Szolgéltaténél rendelkezések bekezdése alapjan Ef. el6fizetd tevékenység id6 jogkdvetkezménye
Ef: személyes
Usz. 14.3.1.6. tigyfélszolgalaton
A halézat nem elérhet6 SIM hiba E Eszr9.§(2) MSZ ETS 300 509 kéri a cserét. csere 1 munkanap K

azonnal, a hiba
jellegétdl fliggden

Eszr9.§(2) ETSITR 101 631; ETSI valtozo, de max. 1
A halézat nem elérhetd Haldzat hiba Sz ASZF 6.2.6. ETR 103 Ef: hibat jelent vizsgalat, javitas munkanap K
Eszr9.§(2)
A halézat nem elérhetd Részleges haldzat kimaradas Sz ASZF 6.2.6. - Ef: hibat jelent vizsgalat, javitas 72 dra K
Halozat atalakitasa, Eszr9.§(2)
Szolgaltatas felujitasa, cseréje, Eht. 136.§ (1)
ideiglenesen szlinetel karbantartdsa Sz a) - Ef: hibat jelent karbantartds évi4 dra K’
bejelentés
elbiralasatol
Ef: bejelentés, szamitott max. 30
Szamla hibas Adminisztracios hiba Sz Eht 138. § (6); - dijreklamacio nap késedelmi kamat
Jelolések a tablazatban:
Eht: 2003. évi C. torvény az elektronikus hirkozlésrol
Eszr: 6/2011. (X.6.) NMHH rendelete az elektronikus hirkézlési el6fizetéi szerz6dések részletes szabalyairdl
R: 13/2011. (XII.27.) NMHH rendelet az elektronikus hirkdzlési szolgaltatas minéségének a fogyasztdk védelmével sszefliiggd kdvetelményeirdl
K: Az Elfizetdt kotbér illeti meg jelen ASzF 7. fejezetében foglaltak alapjan, az ott meghatarozottak szerint (Eszr.9. §)).
ASZF.: A Magyar Telekom Nyrt. egyéni eléfizeték részére nydijtott mobil szolgaltatasokra vonatkozd Altaldnos szerzédési feltételei

" Kotbér fizetésére jelen ASZF Torzsszovegének 6.2. pontja alapjan kertil sor, azzal a kiilonbséggel, hogy a kétbér mértéke minden késedelmesen eltelt éra alapjan szamitandd.



il B = EGYUTT. VELED

A Szolgaltaté az Elektronikus hirkdzlésrél sz616 2003. évi C. szamu torvény (Eht.) 143.§ (3). bekezdése szerinti kiilén jogszabaly, a 6/2011. (X.6.) NMHH rendelete az elektronikus hirkézlési eléfizetdi szerzédések részletes szabdlyairdl, és az
aldbbiakban meghatarozott esetekben az el6fizetdi szerzédés késedelmes, vagy hibas teljesitése esetén kotbér fizetésére koteles, ha olyan okbol, amelyért felelds, nem, vagy nem szerzédésszerdien teljesit (kotbér - Ptk. 246.8).

A késedelmes, illetve hibas teljesités miatti jogos kétbért és a kotbért meghaladd, az eléfizeté meglévé vagyonaban okozott kar esetén a kartéritést a szolgaltatd megtériti.

A Szolgaltatd mentestl a kotbér illetve kartérités megfizetésére vonatkozd kotelezettsége alol, ha a szerzédésszerd teljesités érdekében Ugy jart el, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhato.

Ertelmez0 kiegészitések az 1. sz. tablazatban meghatarozott mindségi mutatokhoz:

SIM hiba
Olyan, a hasznaldnak fel nem réhaté médon bekdvetkezett, a mobilkésziilékkel tapasztalhatd és annak rendeltetésszer( hasznalatat lehetetlenné tevd hiba, mely a SIM meghibasodasabdl ered. SIM hibardl vagy annak meghibasodasaré|
beszélink akkor is, ha a SIM-en lathatd sériilés, torés, repedés van, melytél annak mobilkésziilékkel torténé rendeltetésszerl haszndlata mar nem lehetséges.

Halézat hiba
A Szolgéltatd halozataban keletkezett olyan meghibasodas, melynek eredményeképpen a mobil radiotelefon szolgaltatas a teljes haldzatban elérhetetlen, az el6fizetdi forgalom kezelése a teljes haldzatban szlinetel.

Részleges halézat kimaradas

(a27/2004 IHM rendeletben foglaltakkal 6sszhangban)

A mobil radiételefon szolgaltatas beszédhivas tavszolgaltatdsban olyan meghibasodas, amely - az elére tervezett szolgaltatasi szlinetek kivételével - a bazisallomas-vezérlékhoz (BSC-khez) tartozo vagy annal nagyobb kiterjedést teriileteken
nappal a szolgaltatas 1 (egy) orat elérd vagy meghalado leallasat, éjjel a 2 (kettd) orat eléré vagy meghaladd leéllasat eredményezi, valamint a mobil kapcsolokdzpontokat érinté meghibasodasok.

A meghibasodas nem okozza a beszédhivas szolgaltatast megvaldsitd rendszerek teljes leallasat, a hiba altal nem érintett eléfizetdk szamara a forgalomkezelés folyamatos.

Szolgaltatas ideiglenesen sziinetel
(ASZF Torzsszoveg 5.1.2.3 és Eht. 136 § (1) bekezdés a) pontja alapjan)
Orszagos terlileten a mobil radiotelefon szolgéltatas ideiglenes sziineteltetése. A karbantartas miatti leallasok éjfél és hajnali 5 dra kozott lehetnek, és nem haladhatjak meg a havi 1 6rat, valamint évente a 4 6rat.
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2. sz. tablazat SzolgaltatdsminGségi mutatdkra vallalt egyedi célértékek

Jogszabalyi

hivatkozasi SzolgéltatasminGségi Kinalt savszélesség eléréséhez
Min&ségi mutaté neve helye Definicié kovetelmény/célérték/ szllkséges technolégia.
A Szolgaltatas minGségének egyedi megfelel6sége R.6-7.§

Az ITU-T P862.1 szabvany szerint a beszédmindségre
vonatkozo szazalékban kifejezett érték, mely beszédmodellen
Telefonszolgaltatas beszédminésége R.7.§(1) alapul. >2,7 az esetek 95 Y-aban
2G/GPRS* coding scheme 2: 0
Mbit/s / 0 Mbit/s
3G (R99)**: 0 Mbit/s /0 Mbit/s

Garantalt le/feltdltési sebesség az egyes csomagkapcsolt 3G/HSDPA/HSUPA**: 0 Mbit/s/0
mobilinternet technoldgiak szerint Adott el6fizet6i hozzaférési ponton a Szolgaltaté altal garantalt — Mbit/s
R.2.§(1)6. sebességértékek. LTE1800***: 0 Mbit/s/0 Mbit/s

Egy adott elfizetdi hozzaférési ponton a Szolgaltatd a
garantalt sebességértékek elérését a mobilinternet
szolgéltatas sajatossagaibdl addédoan abban az esetben
biztositja, ha a kornyezeti viszonyokban nem all fenn a
Szolgaltatd érdekkorén kivill eso, a vallalt sebességértékek
elérését befolyasolo, illetve akadalyozé tényezo, kiilsd
Garantalt le/feltoltési sebesség Mobil Internet Fix kortlmény (pl.: a vasbeton, szinezett tiveg, hévisszaverd fdlia,
szolgaltatasnal. az adott celldban szokatlanul magas forgalom). 0,5 Mbit/s / 0,12 Mbit/s
Egy adott el6fizetéi hozzaférési ponton a Szolgaltatd a
garantalt sebességértékek elérését a mobilinternet
szolgéltatas sajatossagaibél adéddan abban az esetben
biztositja, ha a kornyezeti viszonyokban nem all fenn a
Szolgaltatd érdekkorén kivill eso, a vallalt sebességértékek
elérését befolyasold, illetve akadalyozé tényezo, kiilsd
kortlmény (pl.: a vasbeton, szinezett tiveg, hévisszaverd folia,

Garantdlt le/feltoltési sebesség HotSpot szolgdltatasnal. az adott celldban szokatlanul magas forgalom). 0,16 Mbit/s / 0,16 Mbit/s

A kindlt savszélesség a
A kindlt sévszélesség altalanosan az adatmennyiséget Az adott mobilinternet dijcsomagokkal az adott eléfizetdi szolgéltatd
tartalmazd dijcsomagoknal (kivéve az alabb felsorolt hozzéférési ponton le- és feltdltési iranyban elérhetd, a 3G/HSDPA/HSUPA és
csomagoknal), valamint BlackBerry Instant E-mail szolgaltatas szolgaltatashoz rendelt adatatviteli sebesség fels6 elméleti 10 Mbit/s / 2 Mbit/s LTE1800 haldzatan
esetében. R.28§(1)12. hatara ****. érhetd el.
A kinalt sévszélesség RelaxNet XL, Aranytarskartya RelaxNet Az adott mobilinternet dijcsomagokkal az adott el6fizetdi 30 Mbit/s / 10 Mbit/s A kindlt savszélesség a

XL, és Net&Roll S, Mozaik S és Mozaik M, Next S, valamint R.2§(1)12. hozzéférési ponton le- és feltdltési irdnyban elérhetd, a ( szolgdltaté 3G/HSDPA/HSUPA,
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Jogszabalyi
hivatkozasi SzolgéltatasminGségi Kindlt savszélesség eléréséhez
Mindségi mutaté neve helye Definicié kovetelmény/célérték/ szilkséges technolégia.
ikon Net 2GB mobilinternet csomagoknal. szolgaltatashoz rendelt adatétviteli sebesség felsé elméleti és LTE1800 halézatan
hatdra ****. elérhetd el.
A kinalt sévszélesség Net&Roll M, Net&Roll L, Net&Roll 4G és A kinalt savszélesség a
Aranytarskartya Net&Roll L mobilinternet csomagoknal, Az adott mobilinternet dijcsomagokkal az adott el6fizet6i szolgaltaté LTE1800 halozatan
valamint a Mozaik L, XL és XXL és az ikon 200 LTE, ikon 400 hozzaférési ponton le- és feltoltési iranyban elérhetd, a érhetd el.
LTE, ikon 600 LTE, Next M, Next L, Next XL és a Next XL szolgaltatashoz rendelt adatatviteli sebesség felsé elméleti 150 Mbit/s / 50 Mbit/s
Aranytarskartya dijcsomagoknal R.2.§(1)12. hatara ****.
Az adott szolgéaltatas esetén az adott el6fizet6i hozzaférési
ponton le- és feltdltési irdanyban elérhetd, a szolgaltatashoz 2,00 Mbit/s / 2,00 Mbit/s

A kinalt sévszélesség Mobil Internet Fix szolgdltatasnal.

*kokk

rendelt adatatviteli sebesség felsé elméleti hatara

A kinalt sévszélesség HotSpot szolgéaltatasnal.

Az adott szolgéaltatas esetén az adott el6fizet6i hozzaférési
ponton le- és feltdltési irdanyban elérhetd, a szolgaltatashoz

*kokk

rendelt adatatviteli sebesség felsé elméleti hatara .

2,00 Mbit/s / 0,19 Mbit/s

* Szolgéltatd a 2G/GPRS le- és feltoltési sebesség célértékeket orszagos tertileti lefedettségben (99,6%) biztositja.
** Szolgaltatd a 3G/HSDPA/HSUPA le- és feltltési sebesség célértékeket az Ugyfélszolgalatan és Internet honlapjan elérheté Telekom mobil 3G/HSPA lefedettségi térképen jelzett teriileteken biztositja.

*** Sz0lgaltaté az LTE1800 le- és feltdltési sebesség célértékeket az Ugyfélszolgalatan és Internet honlapjan elérhetd Telekom mobil LTE lefedettségi térképen jelzett teriileteken biztositja.

A kindlt sévszélesség és a garantalt sebesség elérhetésége elsédlegesen az adott lefedettségi terileten elérheté technoldgiaktdl fligg. Az eldfizetd altal tapasztalt sebesség érték fiigg a megfeleld képességu, az adott technoldgiat

tdmogatd készilék meglététdl, a dijcsomagokban maximalt sebességértékektdl és attol, hogy az adott ponton tdmogatja-e a halozat azt a sebességet, valamint a radids és forgalmi korilményektdl.

Az LTE1800 haldzat a kévetkezd dijcsomagokkal vehet6 igénybe: Mozaik S, M, L, XL, XXL, ikon 200 LTE, ikon 400 LTE, ikon 600 LTE, Aranytarskartya Net&Roll XS+, Net&Roll XS, S, M, L, 4G és Aranytarskartya Net&Roll L, Next S, M, L, XL

és Next XL Aranytarskartya , valamint ikon Net 2GB.

A halézati szolgaltatasminéségre vonatkozdan a Szolgéaltatd altal vallalt célértékeket, és azok teljestilésére vonatkozo6 adatokat a Szolgaéltaté az R. rendelkezéseinek megfeleléen internetes honlapjan teszi elérhetévé.
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Min&ségi mutaté neve

Jogszabalyi hivatkozasi helye Definicié

Szolgaltatasmindségi kdvetelmény/célérték/

A Szolgéltatas nyujtasanak megkezdése *

A megvalosult Iétesités idépontja és az érvényes megrendelés

R.12,§ idépontja kozott eltelt idd. ™

Mobilinternet szolgaltatas: 1 nap

Mobil Internet Fix szolgaltatas: 25 nap
BlackBerry Instant E-mail szolgaltatas: 30 nap
T-email alap és t-email plusz szolgdltatas: 1 nap

* A szolgéaltatashoz vald Uj el6fizet6i hozzaférési pont létesitésének és a szolgéaltatas igénybevételét biztositd mikodtetés megkezdésének az eldfizetdi szerz6dés létrejottétdl szamitott, az esetek 80%-aban teljesitett hatarideje napokban.
Nem mindsul késedelmes teljesitésnek, ha a Felek az eldfizetdi hozzaférési pont létesitésére e mellékletben meghatarozott idénél késébbi idépontban éllapodnak meg.

** Ervényesnek tekintheté a megrendelés, ha az mindkét fél altal elfogadott. A megrendelés egyben lehet eléfizetsi szerzodés is. Ha a szerzédéskatést megrendelés eldzi meg, a szamitasnal az érvényes megrendelés szolgaltatdhoz torténd

beérkezésének idépontjat kell figyelembe venni.
Kizart esetek:
a)  visszavont megrendelések,

)
) szamhordozas esete,
)
)

az Uj eléfizetdi hozzaférési (fizikai) pont létesitése nélkili bekapcsolas,
azok az esetek, amikor a szolgaltatast az el6fizetének kell aktivalnia (pl. pre-paid szolgaltatas),

f)  haalétesités az el6fizet6i hozzaférési ponthoz vald bejutastol fligg és ez nem lehetséges a megkivant idében,
g) haazigényld halasztast, vagy késébbi idépontot kért a létesitésre.

azok az esetek, amikor az eléfizet6 szolgaltatot valt, és az Uj lizemeltetd - akinek feladata a étesitési idé jelzése - hozzaférési vonalanként atengedett helyi hurkot hasznal,

4, sz. tablazat Mobil radiételefon halézati szolgaltatasmindségi kbvetelmények célértékei, értelmezése, teljesitésiik ellenbrzésének mérési modszere (a 13/2011 (XI1.27.) NMHH rendelet elirasai szerint

Az alabbi mutatoknak az elektronikus hirkozlési haldzat egészére kell teljestilnilik, az adott szolgéltatas vonatkozasaban.

Sorszam Vin6ségi mutatd neve és meghatarozasa

Vinéségi mutatd mérése/szarmaztatasa

SzolgaltatasminGségi kovetelmény/célérték/

1. Szolgaltatasnyuijtas megkezdésének
hatarideje az esetek 80%-aban
Uj szolgéltatasnyuijtas megkezdésének az
esetek 80%-aban teljesitett hatarideje.

A szolgéltato altal elére meghatarozott, vagy tanusito altal kijelolt legalabb 2 honapos idészak adataibol,
szamitassal kell képezni. A Iétesitési id6 szerint ndvekvé sorrendbe téve az eseteket, a darabszam szerinti
alsd 80 %-nak az idobeli felsd korlatja. Létesitési id6: Az adatgydijtési idészakban az Uj el6fizetdi
hozzaférési pont létesitése és a szolgaltatasnyujtas megkezdésének az érvényes, mindkét fél altal
elfogadott el6fizetdi szerzédés megkaotéstdl szamitott ideje. A mutatoképzésbdl kizartak azon esetek,
amikor el6fizet altal az eléfizetdi szerzdésben megjeldlt késébbi idépontban kell a szolgaltatasnyujtast
megkezdeni.

Személyesen < 1 nap
Telefonos és internetes megrendelés
< 3 munkanap

2. Hibaelharitas ideje az esetek 80%-aban
Hibabejelentés alapjan lefolytatott
hibaelharitas ideje az esetek 80%-ban.

A szolgaltaté altal elére meghatarozott, vagy tanusité altal kijeldlt legaldbb 1 hénapos idészak adataibdl,
szamitassal kell képezni. A hibaelharitasi id6 szerint ndvekvd sorrendbe téve az eseteket, a darabszam
szerinti alsé 80 Y%-nak az idébeli felsé korlatja Hibaelharitasi idé: A szolgaltato haldzataban, vagy
barmely azzal 6sszekapcsolt haldzatban, a - szolgaltatét terheld - hibak kijavitasi ideje, amely a

<72 6ra
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Vinéségi mutaté neve és meghatarozdsa

Minéségi mutaté mérése/szarmaztatdsa

SzolgaltatasminGségi kovetelmény/célérték/

hibafelvételtdl a szolgaltatas megfelelé minéségui ismételt rendelkezésre éllaséig eltelt megkezdett drak
szdma

Dijreklaméci¢ kivizsgalasi és elintézési idé
az esetek 80%-aban

A bejelentett dijreklamaciok kivizsgalasi és
elintézési hatarideje az esetek 80 %-aban.

A szolgaltato altal elére meghatarozott, vagy tanusito altal kijelolt, legalabb 2 honapos idészak adataibol,
szamitdssal kell képezni. Ha az eléfizetd a szolgaltatd altal felszamitott elektronikus hirkozlési szolgéltatas
barmely dijat vitatja, a szolgaltatd az errél sz6l6 bejelentést (dijreklamaciot) haladéktalanul nyilvantartasba
veszi és megvizsgdlja. A vizsgalat eredményérdl a szolgaltatd az el6fizetét a fenti vizsgélat lezardsat

(megkezdett naptari nap). kovetden irdsban tajékoztatja. Mért jellemz6: A dijreklamacidnak a szolgaltatdnal tortént nyilvantartasba <30nap
vételétdl szamitva az elbfizetd tajékoztatasaig eltelt idé. A mutatd szarmaztatasa szamitassal torténik: a
dijreklamaciok kivizsgalasi ideje szerint ndvekvé sorrendbe téve az eseteket, a darabszam szerinti also 80
Y%-nak az id6beli fels6 korlatja.
Eves szint(i rendelkezésre allasi idé A A szolgéltatas-igénybevehetdség és a teljes elvi szolgéaltatasi idé hanyadosa, szazalékban kifejezve.
szolgaltatas rendelkezésre allasa (Torzsrész Adott évben a szolgaltatas-kiesés teljes idétartama: a szolgaltatas-kiesés regisztralasatdl a szolgaltatas
VII. fejezet 4. pont) A szolgaltatas- helyreallitasaig eltelt 6sszes id6. Teljes elvi szolgaltatasi idétartam: az az id6tartam, melyet a szolgaltatd
igénybevehetbség tényleges id6tartamanak minden eléfizetd szamara a teljes, éves szolgaltatas-nyujtasi idészakban szolgaltatas-kiesés nélkil lenne >99 %
aranya az évi teljes elvi képes szolgaltatni. Minéségi mutaté szarmaztatasa: az adott évben a halézat egészére vonatkozd
szolgaltatasi idejéhez képest, a teljes szolgaltatas-kiesés teljes idétartama és a teljes elvi szolgaltatasi idétartam hanyadosat ki kell vonni 1-bél
haldzatra, szolgaltatasra vonatkozoan. (%) és az eredményt szorozni kell 100-zal.
Ugyfélszolgélati bejelentkezési arany A szolgéltato tgyfélszolgalati tigyintézéjének 60 masodpercen belili éléhangos bejelentkezésének
Ugyfélszolgélati tigyintézd adott idén beliili aranya az ligyfélszolgalatra érkezd, sikeresen feléplt hivasok esetén. A szolgaltato altal elére
bejelentkezésének aranya [%] meghatarozott, vagy tanusito altal kijelolt legalabb 1 hdnapos idészak adataibdl, szamitassal kell képezni. >70%
A bejelentkezési arany mérési alapja hivassorold rendszer esetén: a bejelentkezést az ligyfélszolgalati
lgyintézé éléhangos elérhetdségét biztositd menlpont hivd altali valasztasat kévetéen kell mérni.
Sikeres hivasok aranya A szolgaltaté altal elére meghatarozott és elvégzett prébahivasok vagy a tamogatd rendszerbél vett valds
Sikeres hivasok aranya a megkisérelt forgalmi adatok alapjan szamitassal kell képezni. A megfigyelt forgalom vonatkozasaban (helyi, belfoldi és
hivasok szamahoz képest. (%). nemzetk®zi) a sikeres szama osztva az ebben az id6szakban megkisérelt 6sszes hivas szamaval, és
szorozva 100-zal. Sikertelennek mindsiil az a hivaskisérlet, amikor a rendelkezésre allo szolgaltatast >980%
igénybe vevé hivo fél egy érvényes hivoszam helyes megadasat kovetéen a hivott fél allapotarol sem '
foglaltsagi hang, sem csengetési hang, sem masmilyen szabvanyos valaszjel, ill. szoveges tajékoztatas
forméajaban nem kap informaciot, vagy a feléplilt kapcsolat a hivo és hivott fél bontaskezdeményezése
nélkll megszakad.
Hivasfelépitési idé A szolgaltaté altal elére meghatarozott és elvégzett prébahivasok alapjan szamitassal kell képezni. A
Sikeres hivasok felépitésének atlagos mutaté szarmaztatasa: az adatgyUijtési idészakban végzett teszthivasok kézll a leggyorsabban felépulé <6mp
id6tartama (masodperc) 95%-nyi hivas atlagos felépitési ideje. (mp) A mutatd szamitasa: a leggyorsabban feléptilé 95%-nyi hivas
felépulési idejének dsszege osztva a 95%-nyi hivas darabszamaval.
Sikeres SMS-tovabbitasi arany A szolgaltato altal elére meghatarozott és elvégzett probahivasok alapjan szamitassal kell képezni. A
A fogadasra kerlilt SMS-ek aranya az dsszes szolgaltatd sajat haldzataban, két végberendezés kozétt, 60 masodpercen bellil sikeresen tovabbitott és > 99%

kezdeményezett SMS-hez viszonyitva.

fogadott SMS-ek aranya szézalékban. A mutatd szamitasa: 60 masodpercen bellil sikeresen tovabbitott és
fogadott SMS-ek darabszama osztva az 6sszes kezdeményezett SMS darabszamaval, és szorozva 100-zal.
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5. sz. tablazat Mobil adathéldzati és internet szolgaltatasok halézati szolgéltatdsmindségi kévetelményeinek célértékei, értelmezése, teljesitésik ellenbrzésének mérési mddszere (a 13/2011 (XI1.27.) NMHH rendelet elSirasai szerint)

Az alabbi mutatoknak az elektronikus hirkdzlési halozat egészére kell teljestilnilik, az adott szolgaltatas vonatkozasaban.

Szolgéltatasmindségi kdvetelmény/célérték/

, Min6ségi mutatd neve és e s . i Mobil BlackBerry ! ?ma" alép
Sorszam . Min&ségi mutaté mérése/szarmaztatasa Mobil internet . . és t-email
meghatérozésa L HotSpot Internet Fix  Instant E-mail
szolgéltatas o L L plusz
szolgaltatas szolgéltatds  szolgéltatas L
szolgéltatas
1. Szolgaltatasnyujtas A szolgaltato 4ltal elére meghatarozott, vagy tanusito altal kijelolt legalabb 2 Egyéni ugyfelek:
megkezdésének hdnapos id6szak adataibdl, szamitassal kell képezni. A létesitési idd szerint <1 nap
hatarideje az esetek 80%- novekvé sorrendbe téve az eseteket, a darabszam szerinti alsé 80 %-nak az Vallalati tigyfelek:
aban Uj szolgaltatasnyuitas idébeli felsé korlatja, Létesitési id6: Az adatgydjtési idészakban az Uj el6fizetdi <14 nap
megkezdésének az hozzaférési pont létesitése és a szolgaltatasnyujtas megkezdésének az - <25nap <30 nap <1nap
esetek 80%-aban érvényes, mindkét fél altal elfogadott eléfizetdi szerz6dés megkotéstdl szamitott
teljesitett hatarideje. ideje. A mutatoképzéshdl kizartak azon esetek, amikor el6fizetd altal az
eléfizetdi szerz6désben megjeldlt késébbi idépontban kell a
szolgdltatdsnyujtast megkezdeni.
2. Hibaelharitas ideje az esetek A szolgaltato altal elére meghatarozott, vagy tanusitd altal kijeldlt legalabb 1
80%-aban hénapos idészak adataibol, szamitassal kell képezni. A hibaelharitasi idé szerint
novekvé sorrendbe téve az eseteket, a darabszam szerinti alsé 80 %-nak az
Hibabejelentés alapjan idébeli fels6 korlatja. Hibaelharitasi idé: A szolgéaltato haldzataban, vagy <T72¢ra
lefolytatott hibaelharitas ideje barmely azzal ¢sszekapcsolt halézatban, a - szolgaltatot terheld - hibak
az esetek 80%-ban. kijavitasi ideje, amely a hibafelvételtdl a szolgaltatas megfelelé minéség
ismételt rendelkezésre allasaig eltelt megkezdett rak szama.
3. Dijreklamacid kivizsgalasi és A szolgaltato altal elére meghatarozott, vagy tanusito altal kijelolt, legalabb 2
elintézésiidé az esetek 80%- honapos idészak adataibdl, szamitassal kell képezni. Ha az eléfizetd a
aban A bejelentett szolgaltatd altal felszamitott elektronikus hirkézlési szolgaltatas barmely dijat
dijreklamaciok kivizsgalasi és vitatja, a szolgaltatd az errél szol6 bejelentést (dijreklamaciét) haladéktalanul
elintézési hatarideje az esetek nyilvantartasba veszi és megvizsgalja. A vizsgalat eredményérél a szolgaltatd az
80 %-aban. (megkezdett eldfizetét a fenti vizsgalat
iy e . <30 nap
naptari nap). lezarasat kovetbden irasban tajékoztatja.
Mért jellemzé: A dijreklamacionak a szolgaltatdnal tortént nyilvantartasba
vételétdl szamitva az el6fizetd tajékoztatasaig eltelt idé. A mutatd szarmaztatasa
szamitassal torténik: a dijreklamaciok kivizsgalasi ideje szerint ndvekvd
sorrendbe téve az eseteket, a darabszam szerinti alsé 80 Y%-nak az iddbeli felsd
korlatja.
4. Eves szint(i rendelkezésre A szolgéltatas igénybevehetdség és a teljes elvi szolgaltatasi idé hanyadosa, > 98 % > 98 % > 96 % > 96 % > 97 %




bejelentkezésének aranya [%)]

bejelentkezési arany mérési alapja hivassorold rendszer esetén: a
bejelentkezést az tigyfélszolgalati tigyintézd éléhangos elérhetéségét biztositd
menUpont hivé altali valasztasat kdvetden kell mémi.
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Szolgéltatasmindségi kdvetelmény/célérték/
, Mindségi mutaté neve és e S . o Mobil BlackBerry T <lema|l alz?p
Sorszam . MinGségi mutatd mérése/szarmaztatasa Mobil internet . . és t-email
meghatdrozasa L, HotSpot Internet Fix  Instant E-mail
szolgéltatas o L L plusz
szolgaltatas szolgdltatds  szolgéltatas L
szolgaltatés
allasi id6. A szolgaltatas szazalékban kifejezve. Adott évben a szolgaltatas-kiesés teljes idotartama: a
rendelkezésre allasa szolgaltatas-kiesés regisztralasatol a szolgaltatas
A szolgaltatas helyreallitasaig eltelt 6sszes id6. Teljes elvi szolgaltatasi id6tartam: az az
igénybevehetdség tényleges idétartam, melyet a szolgaltatd minden eléfizeté szamara a teljes, éves
idétartamanak aranya az évi szolgaltatas-nyujtasi idészakban szolgaltatas-kiesés nélkil lenne képes
teljes elvi szolgaltatasi idejéhez  szolgaltatni. Mindségi mutatd szarmaztatasa: az adott évben a haldzat egészére
képest, a teljes halozatra, vonatkozo szolgaltatas-kiesés teljes id6tartama és a teljes elvi szolgéltatasi
szolgéltatasra vonatkozoan. id6tartam hanyadosat ki kell vonni 1-bél és az eredményt szorozni kell 100-zal.
(%)
5. Ugyfélszolgalati A szolgaltato tigyfélszolgalati tgyintézéjének 60 masodpercen belili él6hangos
bejelentkezési arany bejelentkezésének aranya az ligyfélszolgalatra érkezo, sikeresen felépilt
Ugyfélszolgalati tigyintézé hivasok esetén. A szolgaltato altal elére meghatarozott, vagy tanusité altal
adott idén bellli kijelolt legalabb 1 hdnapos idészak adataibdl, szamitassal kell képezni. A >70%




